ANALISIS KEPUASAN MASYARAKAT TERHADAP PELAYANAN PEMBUATAN JKN PADA BPJS KESEHATAN by M.Si, Irwanto - & Akbar, Rudi
Jurnal Bisnis Administrasi  
Volume 06, Nomor 02, 2017, 47-56 
  
47 
ANALISIS KEPUASAN MASYARAKAT TERHADAP PELAYANAN 








 Program Studi Administrasi Bisnis, Politeknik LP3I Medan 
  Mobile: 0853 5898 5870 





Penelitian dilakukan di BPJS kesehatan (KLOK Aceh Tamiang) Jl.Ir.H.Juanda karang baru, aceh 
tamiang. Dalam memberikan pelayanan kepada pelanggan pihak penyedia dan pemberi layanan harus 
selalu berupaya untuk mengacu kepada tujuan utama pelayanan, yaitu pencapaian kepuasan 
pelanggan. Salah satu upaya peningkatan mutu kualitas pelayanan adalah dengan mengukur tingkat 
kepuasan peserta. Dalam penelitian ini menggunakan teknik sampling insidential, teknik penentuan 
sampel ini berdasarkan kebetulan. Data yang digunakan adalah data primer dan data sekunder, 
metode pengumpulan data  lapangan dan kajian pustaka. Metode analisis data yang digunakan metode 
deskriftif dengan data kualitatif yang diperoleh langsung dari BPJS Kesehatan Aceh Tamiang. Hasil 
penelitian menunjukan yang paling dominan dalam kepuasan pelayanan BPJS Kesehatan Aceh 
Tamiang adalah indikator Assurance (jaminan) memperoleh nilai rata-rata 4.48 dengan rentang skala 
sangat baik. 
 





      Era Globalisasi mengakibatkan arus 
kompetisi di segala bidang termasuk bidang 
kesehatan. Untuk mempertahankan 
eksistensinya, maka setiap organisasi 
pelayanan dan semua elemen didalamnya 
harus berupaya meningkatkan mutu pelayanan 
secara berkesinambungan. Peningkatan mutu 
pelayanan juga perlu dilakukan oleh BPJS 
kesehatan. Kepuasan pelanggan merupakan 
hal yang penting bagi penyelenggara jasa, 
karena pelanggan akan menyebarluaskan rasa 
puasnya kepada calon pelanggan, sehingga 
akan menaikkan reputasi pemberi jasa. Penting 
bagi  BPJS kesehatan, untuk secara terus  
menerus memperhatikan atau mengamati 
perkembangan kepuasan konsumen. kepuasan 
konsumen sebagai tujuan utama perusahaan 
yang harus dicapai. Setelah itu perusahaan  
harus  mampu  menjaga  bahkan  
meningkatkan  kepuasan konsumennya. 
      Menurut Widya (2013), dalam penelitiannya 
yang berjudul “ Pengaruh Kualitas Pelayanan     
Dan Kepuasan Terhadap Loyalitas Pasien 
Rawat Jalan Dan Rawat Inap Rumah Sakit 
Otorita Batam” Menyimpulkan bahwa Kualitas 
pelayanan adalah hal yang penting untuk 
diperhatikan, karena hal tersebut akan 
dipersiapkan oleh konsumen setelah konsumen 
mengkonsumsi barang/jasa. Persaingan yang 
semakin ketat menuntut sebuah lembaga 
penyedia jasa atau layanan untuk selalu 
memanjakan konsumen dengan memberikan 
pelayanan yang terbaik. Bila konsumen puas 
akan pengalaman mengkonsumsi barang atau 
jasa, itu adalah langkah awal untuk menjadikan 
pelanggan yang loyal. Loyalitas merupakan hal 
yang penting dibangun setiap perusahaan 
untuk memenangkan kompetisi.  
      Rumah Sakit Otorita Batam di tuntut untuk 
selalu menjaga kepercayaan konsumen 
dengan meningkatkan kualitas pelayanan agar 
kepuasan konsumen meningkat. Pihak rumah 
sakit perlu secara cermat menentukan 
kebutuhan konsumen sebagai upaya untuk 
memenuhi keinginan dan meningkatkan 
kepuasan atas pelayanan yang diberikan. 
Menjalin hubungan dan melakukan penelitian 
terhadap mereka perlu dilakukan agar 
pelayanan yang diberikan sesuai dengan yang 
diharapkan. Hal inilah yang disebut orientasi 
pada konsumen. 
      Badan Penyelenggara Jaminan Sosial 
(BPJS) adalah badan hukum publik yang 
dibentuk untuk menyelenggarakan program 
jaminan sosial. BPJS terdiri dari BPJS 
kesehatan dan BPJS ketenagakerjaan. Dalam 
penelitian ini “Kepuasan Masyarakat Terhadap 
Pelayanan Pembuatan Kartu JKN“ yang 
memfokuskan pada tingkat kepuasan yang 
meliputi :Kesesuaian layanan dengan yang 
diharapkan, Kesesuaian layanan dengan tarif 
yang dibayarkan, Kepuasan pelanggan akan 
layanan yang ditawarkan. Sedangkan untuk 
pelayanan memfokuskan pada tingkat 
pelayanan yang meliputi :Tangibles(bukti fisik), 
Reliability (Kehandalan), Responsiveness 
(ketanggapan), Assurance (jaminan), dan 
Emphaty (perhatian). 
Jurnal Bisnis Administrasi  







      Dalam memberikan pelayanan kepada 
pelanggan pihak penyedia dan pemberi 
layanan harus selalu berupaya untuk mengacu 
kepada tujuan utama pelayanan, yaitu 
pencapaian kepuasan pelanggan. 
Adapun pengertian jasa Menurut Philip Kotler 
(2006:47) sebagai berikut : 
      Kepuasan  adalah tingkat perasaan 
seseorang setelah membandingkan  
kinerja(atau hasil) yang dirasakan dibandingkan 
dengan harapannya. 
Sedangkan Muninjaya (2011:13) mendifinisikan  
kepuasan pelanggan adalah  tanggapan 
pelanggan terhadap kesesuaian tingkat 
kepentingan atau harapan (ekspektasi) 
pelanggan sebelum mereka menerima jasa 
pelayanan dengan sesudah pelayanan yang 
mereka terima. Kepuasan pelanggan juga 
didefinsikan  sebagai tanggapan penerima jasa 
terhadap ketidaksesuaian tingkat kepentingan 
pelanggan dengan kinerja yang nyata-nyata 
dapat dirasakan setelah pengguna jasa 
menerima pelayanan. 
      Menurut Nursalam (Sulistyo, 2011) 
Kepuasan adalah perasaan senang 
seseseorang yang berasal dari perbandingan 
antara kesenangan terhadap aktivitas dan 
suatu produk sesuai harapannya. Kepuasan 
pelanggan didasarkan pada terpenuhinya 
harapan pelanggan. Loyalitas pelanggan dan 
profitabilitas perusahaan yang maksimal dalam 
jangka panjang diperoleh melalui kepuasan 
pelanggan. Jadi untuk mengetahui tingkat 
kepuasan peserta terhadap pelayanan BPJS, 
harus dilakukan sebuah survei terhadap para 
peserta. Survei yang dilaksanakan adalah 
untuk mengetahui tingkat kepuasan konsumen 
atas pelayanan yang diberikan oleh 
perusahaan. Penelitian ini dimaksudkan untuk 
mengetahui sampai sejauh mana pengaruh 
kinerja staf pelayanan yang diberikan terhadap 
kepuasan konsumen. 
      Untuk lebih memahami pengertian dari 
kepuasan maka Lupiyoadi (Padmantyo, 2016) 
menguraikan Faktor Utama dalam Menentukan 
Tingkat Kepuasan Konsumen. Dalam 
menentukan tingkat kepuasan konsumen, 
terdapat lima faktor utama yang harus 
diperhatikan oleh perusahaan yaitu : 
a. Kualitas produk 
Konsumen akan merasa puas bila hasil 
evaluasi mereka menunjukkan bahwa 
produk yang mereka gunakan berkualitas. 
b. Kualitas pelayanan  
Terutama untuk industri jasa. Konsumen 
akan merasa puas bila mereka 
mendapatkan pelayanan yang baik atau 
yang sesuai dengan yang diharapkan. 
c. Emosional  
Konsumen  akan merasa bangga dan 
mendapatkan keyakinan bahwa orang lain 
akan kagum terhadap dia bila menggunakan 
produk dengan merek tertentu yang 
cenderung mempunyai tingkat kepuasan 
yang lebih tinggi. Kepuasan yang diperoleh 
bukan karena kualitas dari produk tetapi 
nilai sosial yang membuat konsumen 
menjadi puas terhadap merek tertentu. 
d. Harga 
Produk yang mempunyai kualitas yang 
sama tetapi menetapkan harga yang yang 
relatif murah akan memberikan nilai yang 
lebih tinggi kepada konsumennya. 
e. Biaya 
Konsumen yang tidak perlu mengeluarkan 
biaya tambahan atau tidak perlu membuang 
waktu untuk mendapatkan suatu produk 
atau jasa cenderung puas terhadap produk 
atau jasa itu. 
 
Indikator Kepuasan Pelanggan  
 
      Untuk lebih mudah dalam menegetahui 
tingkat kepuasan pelanaggan Kotler dalam 
(Ramadhani, 2015:5) menyatakan indikator 
untuk mengukur kepuasan pelanggan terdapat 
3 komponen yakni : 
1) Kesesuaian layanan dengan yang 
diharapkan 
Dalam hal ini berkaitan dengan  persepsi  
pelanggan  atas apa yang mereka rasakan 
terhadap pelayanan yang baik yang  
diberikan  penyedia  layanan apabila  
layanan yang mereka  terima sesuai dengan 
yang  mereka  harapkan maka pelanggan 
akan merasa puas, apabila layanan yang 
mereka terima lebih dari  apa  yang mereka  
harapkan  maka  pelanggan  akan  merasa  
sangat  puas. 
2) Kesesuaian layanan dengan tarif yang 
dibayarkan 
Dalam hal ini berkaitan  dengan  persepsi  
pelanggan atas apa yang  mereka rasakan 
apakah layanan yang mereka terima sesuai 
dengan biaya atau tarif yang telah mereka 
bayarkan untuk mengkonsumsi layanan 
tersebut.  
3) Kepuasan pelanggan akan layanan yang 
ditawarkan 
Dalam hal ini berkaitan dengan  persepsi 





      Menurut Kamsir (2006:15) Pelayanan 
adalah Tindakan atau perbuatan seseorang 
atau organisasi untuk memberikan kepuasan 
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kepada pelanggan atau nasabah, Tindakan 
tersebut dapat dilakukan melalui cara langsung 
melayani pelanggan. 
      Menurut Muninjaya (2012:2) Jasa (service) 
merupakan kegiatan yang sengaja dijual untuk 
memberikan kepuasan kepada pemakainya. 
 
Pengertian pelayanan yang baik 
Pelayanan yang baik adalah kemampuan 
perusahaan dalam memberikan pelayanan 
yang dapat memberikan kepuasan kepada 
pelanggan dengan standar yang telah 
ditetapkan. 
 
Ciri-ciri pelayanan yang baik yang harus diikuti 
oleh kayawan yang bertugas melayani 
pelanggan/nasabah antara lain : 
 Bertanggung jawab kepada setiap nasabah 
sejak awal hingga selesai. 
 Mampu melayani secara cepat dan tepat 
 Mampu berkomunikasi 
 Mampu memberikan jaminan kerahasiaan 
setiap transaksi 
 Memiliki pengetahuan dan kemampuan 
yang baik 
 Berusaha memahami kebutuhan nasabah 
 Mampu memberikan kepercayaan kepada 
nasabah 
 
Dimensi Kualitas pelayanan 
 
      Kualitas pelayanan merupakan perbedaan 
antara kenyataan dengan harapan konsumen 
atas pelayanan yang mereka terima. Dalam 
bisnis jasa kualitas pelayanan menjadi kunci 
keberhasilan perusahaan. Terdapat lima 
dimensi kualitas pelayanan menurut 
Parasuraman (Puti 2013:26), yaitu : 
a. Tangibles, atau bukti fisik yaitu kemampuan 
perusahaan dalam menunjukan 
eksistensinya kepada pihak eksternal. Yang 
dimaksud bahwa penampilan dan 
kemampuan sarana dan prasarana fisik 
perusahaan dan keadaan lingkungan fisik 
sekitarnya adalah bukti nyata dan 
pelayanan yang diberikan. 
b. Reliability, atau kehandalan yaitu 
kemampuan perusahaan untuk memberikan 
pelayanan sesuai yang dijanjikan secara 
akurat dan terpercaya. 
c. Responsiveness, atau ketanggapan yaitu 
suatu kemauan untuk membantu dan 
memberikan pelayanan yang cepat dan 
tepat kepada pelanggan, dengan 
menyampaikan informasi yang jelas. 
d. Assurance, atau jaminan dan kepastian 
yaitu pengetahuan, kesopansantunan, dan 
kemampuan para pegawai perusahaan 
untuk menumbuhkan rasa percaya para 
pelanggan kepada perusahaan. Terdiri dari 
beberapa komponen antara lain komunikasi, 
kredibilitas, keamanan, kompetensi, dan 
sopan santun. 
e. Empathy, yaitu memberikan perhatian yang 
tulus dan bersifat individual atau pribadi 
yang diberikan kepada para pelanggan 






      Penelitian dilakukan di kantor BPJS 
kesehatan (KLOK Aceh Tamiang), yang 
beralamat di Jl.Ir.H.Juanda Karang Baru, Aceh 
Tamiang. Penelitian dilakukan selama tiga 
bulan dari Oktober s/d Desember 2016. Dalam 
penelitian ini menggunakan metode Deskriftif 
Kualitatif. 
Jenis data yang digunakan dalam penelitian ini 
terdiri dari Data primer adalah data yang 
berkaitan dengan objek penelitian, yang dalam 
hal ini data tersebut diperoleh dari penyebaran 
kuisioner kepada peserta BPJS yang berjumlah 
91 orang, Ndraha(Prastowo, 2014:31). 
      Data sekunder adalah data yang 
mendukung proyek penelitian, seperti data 
yang telah disajikan perusahaan berupa 
laporan dan buku-buku, Ndraha (Prastowo, 
2014:32). 
Menurut Furchan (Prastowo, 2014:18) Metode 
Penilitian merupakan strategi umum yang di 
anut dalam pengumpulan dan analisis data 





      Data internal berupa jumlah peserta 
pembuatan  kartu jkn dikantor BPJS Kesehatan 
setiap bulannya, Sedangkan data eksternal 
merupakan data yang berasal dari luar tempat 
dilakukannya penelitian, seperti buku-buku 
maupun karya ilmiah yang berhubungan 
dengan permasahan yang sedang diteliti. 
 
Populasi dan Sampel 
 
      Populasi dalam penelitian ini adalah 
peserta pembuatan kartu jkn di BPJS 
Kesehatan aceh tamiang dengan jumlah 
populasi 1000 orang mulai dari tanggal 03 
oktober s/d 31 oktober 2016. 
      Teknik pemgambilan sampling yang 
digunakan adalah sampling insidential, teknik 
penentuan sampel ini berdasarkan kebetulan, 
yaitu siapa saja yang secara kebetulan bertemu 
dengan peneliti dapat digunakan sebagai 
sampel. Pembagian kuisioner kepada peserta 
dilakukan pada saat pencatatan nomor kartu 
jkn yang telah selesai dicetak. Dengan sampel 
penelitian ini adalah peserta pembuatan kartu 
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jkn berjumlah 91 orang. Besarnya sampel 
dalam penelitian ini ditentukan dengan 
menggunakan rumus slovin, 
Sarwono(Putra,2014) : 
 
n  =   Ukuran Sampel 
N  =   Ukuran Populasi 
E  =   Persen  kelonggaran  ketidak  telitian 
karena  kesalahan  pengambilan  sampel 
dalam penelitian ini diambil nilai e = 10% 
 
n = N / ( 1 + N.(e)
2
) 
n = 1000 / ( 1 + 1000.(10%)
2
) 
n = 1000 / ( 1 + 1000.(0,1)
2
) 
n = 1000 / ( 1 + 1000.(0,01)) 
n = 1000 / ( 1 + 10) 
n = 1000 / 11 
n = 90,9 ⇒ dibulatkan menjadi 91 orang. 
 
Metode Pengumpulan Data 
 
      Metode pengumpulan data adalah 
penelitian ke lapangan dengan melakukan 
pembagian kuisioner kepada para peserta 
untuk mendapatkan data yang  diperlukan. 
Melakukan studi kepustakaan, metode ini 
dilakukan untuk mencari sumber, bahan, 





      Memberikan penilaian menggunakan Skala 
Likert, Skala Likert  digunakan untuk mengukur 
sikap, pendapat dan persepsi seseorang atau 
kelompok orang tentang gejala sosial. 
Selanjutnya gejala sosial telah ditetapkan oleh 
peneliti yang selanjutnya disebut variabel 
penelitian. 
Dengan skala ini variabel yang diukur 
dijabarkan menjadi indikator dan dijadikan 
sebagai titik tolak untuk menyusun item-item 
instrumen yang dapat berupa pernyataan atau 
pertanyaan. 
 





Metode Analisis Data 
Analisis yang digunakan adalah metode 
deskriptif kualitatif. metode deskriptif adalah 
metode yang dilakukan dengan mengumpulkan 
data, mengklarifikasikan data serta 
menginterprestasikan data, sehingga 
memberikan gambaran yang jelas mengenai 
masalah yang diteliti. Analisis statistik yang 
memfokuskan pada metode numerik/angka 
dalam mendiskripsikan data yang telah 
diperoleh melalui data kuisioner yang dibagikan 
kepada peserta BPJS kesehatan aceh tamiang. 
Metode analisis data yang digunakan untuk 
skala pengukuran menggunakan metode skala 
likert. 
 
Tabel 2. Tabel Skala Likert  
Keterangan Bobot 
Sangat setuju 5 
Setuju 4 
Kurang setuju 3 
Tidak Setuju 2 
Sangat tidak setuju 1 
Sumber : Sugiyono (2011) 
Rumus rata-rata yang digunakan  adalah 
sebagai berikut, Poerwati(Indrawati, 
2013) : 
_ 
X  =    ∑xi   
   n 
Dimana :  
X   =  jumlah nilai rata-rata 
















a.  Kesesuaian layanan dengan yang 
diharapkan 
Likert 
b.  Kesesuaian layanan dengan tarif yang 
dibayarkan 
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n   =  jumlah responden 
 
Untuk mendapatkan data dengan nilai 
terbesar dan data dengan nilai terkecil dengan 
panjang kelas yang sama untuk setiap kelas 
interval maka digunakan rumus, 
Simamora(2013, Waluyo) : 
 
  
       




P    = Panjang 
kelas 
Rentang   = nilai jawaban 
tertinggi–nilai jawaban terendah 
Banyak kelas interval  =5 
Berdasarkan rumus diatas, panjang kelas 
interval adalah : 
  
  
                              









Setelah rentang skala diketahui dibuat rentang 
skala agar diketahui letak rataan penilaian 
responden terhadap setiap unsur 
diferensiasinya dan sejauh mana variasinya. 
Skala likert dan rata-rata dapat dilihat pada 
tabel 3. 
 
Tabel 3. Rentang 
























HASIL DAN PEMBAHASAN 
 
Badan Penyelenggara Jaminan Sosial (BPJS) 
adalah badan hukum publik yang dibentuk 
untuk menyelenggarakan program jaminan 
sosial. BPJS terdiri dari BPJS kesehatan dan 
BPJS ketenagakerjaan. Dalam hal ini BPJS 
kesehatan merupakan badan hukum yang 
dibentuk untuk menyelenggarakan program 
jaminan kesehatan. Semua penduduk 
indonesia wajib menjadi peserta jaminan 
kesehatan  yang di kelola oleh BPJS kesehatan 
termasuk orang asing yang telah bekerja paling 
singkat enam bulan di indonesia dan telah 
membayar iuran. tahun 2005, PT Askes 
Persero ini diberi mandat Departemen 
Kesehatan RI untuk menyelenggarakan 
Program Jaminan Kesehatan Masyarakat 
Miskin. UUD 45 merupakan salah satu dasar 
dalam melaksanakan Program Jaminan 
Kesehatan Masyarakat Miskin tersebut. Lalu 
terhitung pada tahun 2014, Askes mulai 
mengganti namanya menjadi BPJS Kesehatan. 
Hal itu tertuang pada UU nomor 24 tahun 2011 
tentang BPJS. Berdasarkan UU BPJS 
Kesehatannomor 2  tahun 2014 tentang Unit 
Pengendali Mutu Pelayanan Dan Penanganan 
Pengaduan Peserta pada Bab I pasal I, Badan 
Penyelenggara Jaminan Sosial Kesehatan 
disebut BPJS Kesehatan merupakan badan 
hukum publik yang dibentuk untuk 
menyelenggarakan program jaminan 
kesehatan. BPJS Kesehatan pusat berada di 
Jl.Letjend.Suprapto Kav. 20 No. 14 Cempaka 
Putih, Jakarta Pusat. Sedangkan BPJS 
Kesehatan cabang aceh tamiang berada di 
Jln.Ir. H. Juanda Desa Bundar Kecamatan 
Karang Baru Aceh Tamiang. 
 
Deskripsi Data Penelitian 
 
Penelitian dilakukan dengan metode kualitatif 
yaitu memberikan kuisioner kepada para 
peserta BPJS Kesehatan aceh tamiang. 
Dengan jumlah kuisioner yang telah diisi oleh 
91 peserta yang terdiri dari 16 pernyataan 
mengenai kepuasan pelayanan BPJS 
Kesehatan Aceh Tamiang. Berdasarkan data 
yang diperoleh penulis dapat dilihat dari : 
 
Klasifikasi Responden Berdasarkan Jenis 
Kelamin 
      Dilihat bahwa karateristik jenis kelamin 
peserta paling banyak dominan adalah Laki-
Laki berjumlah 49 responden dengan 
persentase 53.84 % dan perempuan berjumlah 
42 responden dengan persentase  46.16%. 
 
Klasifikasi Responden Berdasarkan Usia 
      Dilihat bahwa usia rata–rata berada pada 
kelompok usia yaitu sekitar 31-40 tahun 
berjumlah 32 responden dengan Persentase 
42.86 %, peserta yang berusia 20-30 tahun 
berjumlah 32 responden dengan Persentase 
35.17 %, sedangkan peserta yang berusia 41-
50 tahun berjumlah 20 responden dengan 
persentase 21.97 %. 
 
Klasifikasi Responden Berdasarkan 
Pendidikan 
      Dapat dilihat bahwa peserta memiliki 
pendidikan SMA/SMK berjumlah 36 reponden 
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dengan persentase 39.56 %, peserta 
Sarjana(S1) berjumlah 23 responden dengan 
persentase 25.28 % , peserta pendidikan SMP 
berjumlah 17 responden dengan persentase 
18.68 %, dan peserta yang pendidikannya 
DIPLOMA berjumlah 15 responden dengan 
persentase 16.48 %. 
 
Klasifikasi Responden Berdasarkan 
Pekerjaan  
      Dapat dilihat bahwa peserta memiliki 
pekerjaan Wirausaha berjumlah 38 responden 
dengan persentase 41.76 %, peserta Pegawai 
Swasta berjumlah 36 responden dengan 
persentase 39.56 %, dan  peserta yang 
pekerjaannya Pegawai Negeri Sipil (PNS) 
berjumlah 17 responden dengan persentase 
18.68 % 
 
Hasil Jawaban Kuesioner Penelitian 
Kepuasan dan Pelayanan Peserta 
      Dari kuesioner yang disebar oleh penulis 
dengan jumlah sebanyak 16 Pernyataan untuk 
8 indikator yang diberikan kepada peserta  
yang datang ke BPJS Kesehatan, maka dapat 
dilihat dari jawaban setiap indikator sebagai 
berikut : 
 
1. Indikator Kepuasan yang terdiri dari :  
a. Kesesuaian layanan dengan yang 
diharapkan 
      Pada indikator ini terdapat 2 
pernyataan yang mewakili : 
1) Pelayanan yang diberikan sesuai 
yang anda harapkan 
      Dapat dilihat tanggapan responden 
berdasarkan pelayanan yang diberikan 
sesuai yang anda harapkan, yang 
menyatakan sangat setuju 36 orang, 
yang menyatakan setuju 45 orang, 
yang menyatakan kurang setuju 10 
orang. Dari jawaban 91 responden 
secara keseluruhan dapat dinyatakan 
sangat baik dilihat dari nilai rata-rata 
4,28 dengan kategori sangat baik 
karena berada pada rentang skala 4,21 
- 5,00. 
2)  Pelayanan yang diberikan sangat 
memuaskan 
      Dapat dilihat tanggapan responden 
berdasarkan pelayanan yang diberikan 
sangat memuaskan, yang menyatakan 
sangat setuju 32 orang, yang 
menyatakan setuju 58 orang, yang 
menyatakan kurang setuju 1 orang. 
Dari jawaban 91 responden secara 
keseluruhan dapat dinyatakan sangat 
baik dilihat dari nilai rata-rata 4,34 
dengan kategori sangat baik karena 
berada pada rentang skala 4,21 - 5,00. 
 
b. Kesesuaian dengan tarif yang 
dibayarkan 
      Pada indikator ini terdapat 2 
pernyataan yang mewakili : 
1)  Pelayanan yang diberikan sesuai 
dengan iuran yang dibayar 
perbulannya 
      Dapat dilihat tanggapan responden 
berdasarkan Pelayanan yang diberikan 
sesuai dengan iuran yang dibayar 
perbulannya, yang menyatakan sangat 
setuju 33 orang, yang menyatakan 
setuju 52 orang, yang menyatakan 
kurang setuju 6 orang. Dari jawaban 91 
responden secara keseluruhan dapat 
dinyatakan sangat baik dilihat dari nilai 
rata-rata 4,29 dengan kategori sangat 
baik karena berada pada rentang skala 
4,21 - 5,00. 
 
2)  Rumah sakit tidak membedakan 
status golongan peserta BPJS 
      Dapat dilihat tanggapan responden 
berdasarkan Rumah sakit tidak 
membedakan status golongan peserta 
BPJS, yang menyatakan sangat setuju 
34 orang, yang menyatakan setuju 53 
orang, yang menyatakan kurang setuju 
4 orang. Dari jawaban 91 responden 
secara keseluruhan dapat dinyatakan 
sangat baik dilihat dari nilai rata-rata 
4,32 dengan kategori sangat baik 
karena berada pada rentang skala 4,21 
- 5,00. 
 
c. Kepuasan pelanggan akan layanan 
yang ditawarkan 
      Pada indikator ini terdapat 2 
pernyataan yang mewakili : 
1) Kualitas pelayanan yang diberikan 
BPJS cukup memuaskan 
      Dapat dilihat tanggapan responden 
berdasarkan Kualitas pelayanan yang 
diberikan BPJS cukup memuaskan, 
yang menyatakan sangat setuju 37 
orang, yang menyatakan setuju 50 
orang, yang menyatakan kurang setuju 
4 orang. Dari jawaban 91 responden 
secara keseluruhan dapat dinyatakan 
sangat baik dilihat dari nilai rata-rata 
4,36 dengan kategori sangat baik 
karena berada pada rentang skala 4,21 
- 5,00. 
 
2) Pelayanan paramedis yang di 
berikan kepada peserta BPJS 
sudah cukup baik 
      Dapat dilihat tanggapan responden 
berdasarkan Pelayanan paramedis 
yang di berikan kepada peserta BPJS 
sudah cukup baik, yang menyatakan 
sangat setuju 33 orang, yang 
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menyatakan setuju 54 orang, yang 
menyatakan kurang setuju 4 orang. 
Dari jawaban 91 responden secara 
keseluruhan dapat dinyatakan sangat 
baik dilihat dari nilai rata-rata 4,32 
dengan kategori sangat baik karena 
berada pada rentang skala 4,21 - 5,00. 
 
2. Indikator pelayanan yang terdiri dari :  
a. Tangibles(bukti fisik) 
      Pada indikator ini terdapat 2 
pernyataan yang mewakili : 
1) Kehadiran sarana dan prasarana 
dapat mempercepat proses 
pelayanan 
      Dapat dilihat tanggapan responden 
berdasarkan Kehadiran sarana dan 
prasarana dapat mempercepat proses 
pelayanan, yang menyatakan sangat 
setuju 35 orang, yang menyatakan 
setuju 52 orang, yang menyatakan 
kurang setuju 4 orang. Dari jawaban 91 
responden secara keseluruhan dapat 
dinyatakan sangat baik dilihat dari nilai 
rata-rata 4,34 dengan kategori sangat 
baik karena berada pada rentang skala 
4,21 - 5,00. 
 
2) Fasilitas yang tersedia cukup 
memadai 
      Dapat dilihat tanggapan responden 
berdasarkan Fasilitas yang tersedia 
cukup memadai, yang menyatakan 
sangat setuju 27 orang, yang 
menyatakan setuju 48 orang, yang 
menyatakan kurang setuju 12 orang. 
Yang menyatakan tidak setuju 4 orang. 
Dari jawaban 91 responden secara 
keseluruhan dapat dinyatakan sangat 
baik dilihat dari nilai rata-rata 4,07 
dengan kategori baik karena berada 
pada rentang skala 3,41 - 4,20. 
 
b. Reliability(Kehandalan) 
      Pada indikator ini terdapat 2 
pernyataan yang mewakili : 
1) Karyawan tepat waktu dalam 
melayani peserta 
      Dapat dilihat tanggapan responden 
berdasarkan Karyawan tepat waktu 
dalam melayani peserta, yang 
menyatakan sangat setuju 32 orang, 
yang menyatakan setuju 52 orang, 
yang menyatakan kurang setuju 4 
orang. Yang menyatakan tidak setuju 3 
orang. Dari jawaban 91 responden 
secara keseluruhan dapat dinyatakan 
sangat baik dilihat dari nilai rata-rata 
4,28 dengan kategori sangat baik 
karena berada pada rentang skala 4,21 
- 5,00. 
 
2) Karyawan cepat mengambil 
tindakan saat adanya keluhan 
      Dapat dilihat tanggapan responden 
berdasarkan Karyawan cepat 
mengambil tindakan saat adanya 
keluhan, yang menyatakan sangat 
setuju 31 orang, yang menyatakan 
setuju 56 orang, yang menyatakan 
kurang setuju 4 orang. Dari jawaban 91 
responden secara keseluruhan dapat 
dinyatakan sangat baik dilihat dari nilai 
rata-rata 4,29 dengan kategori sangat 
baik karena berada pada rentang skala 
4,21 - 5,00. 
 
c. Responsiveness (ketanggapan) 
      Pada indikator ini terdapat 2 
pernyataan yang mewakili : 
1) Karyawan bersedia menangani 
keluhan dengan cepat 
      Dapat dilihat tanggapan responden 
berdasarkan Karyawan bersedia 
menangani keluhan dengan cepat, 
yang menyatakan sangat setuju 28 
orang, yang menyatakan setuju 61 
orang, yang menyatakan kurang setuju 
2 orang. Dari jawaban 91 responden 
secara keseluruhan dapat dinyatakan 
sangat baik dilihat dari nilai rata-rata 
4,28 dengan kategori sangat baik 
karena berada pada rentang skala 4,21 
- 5,00. 
 
2) Karyawan siap membantu kendala 
para peserta 
      Dapat dilihat tanggapan responden 
berdasarkan Karyawan siap membantu 
kendala para peserta, yang 
menyatakan sangat setuju 42 orang, 
yang menyatakan setuju 47 orang, 
yang menyatakan kurang setuju 2 
orang. Dari jawaban 91 responden 
secara keseluruhan dapat dinyatakan 
sangat baik dilihat dari nilai rata-rata 
4,37 dengan kategori sangat baik 




      Pada indikator ini terdapat 2 
pernyataan yang mewakili : 
1) Keterampilan karyawan  yang 
bertugas dalam menangani peserta 
cukup memadai 
      Dapat dilihat tanggapan responden 
berdasarkan Keterampilan karyawan  
yang bertugas dalam menangani 
peserta cukup memadai, yang 
menyatakan sangat setuju 35 orang, 
yang menyatakan setuju 55 orang, 
yang menyatakan kurang setuju 1 
orang. Dari jawaban 91 responden 
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secara keseluruhan dapat dinyatakan 
sangat baik dilihat dari nilai rata-rata 
4,37 dengan kategori sangat baik 
karena berada pada rentang skala 4,21 
- 5,00. 
 
2)  Karyawan sopan dalam 
menghadapi peserta 
      Dapat dilihat tanggapan responden 
berdasarkan Karyawan sopan dalam 
menghadapi peserta, yang menyatakan 
sangat setuju 54 orang, yang 
menyatakan setuju 37 orang, Dari 
jawaban 91 responden secara 
keseluruhan dapat dinyatakan sangat 
baik dilihat dari nilai rata-rata 4,59 
dengan kategori sangat baik karena 
berada pada rentang skala 4,21 - 5,00. 
e. Emphaty (perhatian)  
      Pada indikator ini terdapat 2 
pernyataan yang mewakili : 
1) Karyawan memberikan informasi 
yang jelas dalam menyelesaikan 
permaslahan yang terjadi 
      Dapat dilihat tanggapan responden 
berdasarkan Karyawan memberikan 
informasi yang jelas dalam 
menyelesaikan permaslahan yang 
terjadi, yang menyatakan sangat setuju 
24 orang, yang menyatakan setuju 61 
orang, yang menyatakan kurang setuju 
6 orang. Dari jawaban 91 responden 
secara keseluruhan dapat dinyatakan 
sangat baik dilihat dari nilai rata-rata 
4,20 dengan kategori baik karena 
berada pada rentang skala 3,41 - 4,20. 
 
2) Karyawan memahami keluhan yang 
terjadi pada peserta 
      Dapat dilihat tanggapan responden 
berdasarkan Karyawan memahami 
keluhan yang terjadi pada peserta, 
yang menyatakan sangat setuju 30 
orang, yang menyatakan setuju 55 
orang, yang menyatakan kurang setuju 
6 orang. Dari jawaban 91 responden 
secara keseluruhan dapat dinyatakan 
sangat baik dilihat dari nilai rata-rata 
4,26 dengan kategori baik karena 
berada pada rentang skala 3,41 - 4,20. 
 
Berdasarkan hasil penelitian yang diperoleh 
penulis, maka nilai rata–rata dari setiap 
indikator sebagai berikut : 
 
Tabel 4. Nilai rata-rata berdasarkan hasil dari 
setiap indikator 






































4.23 Sangat Baik 
Total 34.47 
Σ = 34.47/8 = 4.30 (Sangat Baik)  
Sumber : Hasil Penelitian 2016 
 
Dari tabel 4 menyatakan bahwa nilai rata-
rata tertinggi adalah pada indikator  Assurance 
(jaminan) sebesar 4.48 dengan kategori baik. 
Data yang didapatkan  dalam penelitian ini 
berdasarkan pernyataan-pernyataan yang di 
berikan dalam bentuk kuisioner yang berkaitan 
dengan 8 indikator yang mempengaruhi  
kepuasan peserta terhadap pelayanan BPJS 
Kesehatan aceh tamiang ditinjau dari 2 variabel 
dengan beberapa indikator yaitu : 
 
1. Variabel Kepuasan 
a. Kesesuaiaan layanan dengan yang di 
harapkan 
Pelayanan yang diberikan BPJS 
Kesehatan sangat memuaskan bagi para 
peserta sehingga para peserta merasa 
senang karena pelayanan sesuai dengan 
yang mereka harapkan. Hal ini dapat 
dilihat bahwa nilai rata-rata jawaban 
responden pada indikator ini sebesar 4.31, 
dengan rentang skala kategori sangat 
baik. 
b. Kesesuaian layanan dengan tarif yang di 
bayarkan 
Peserta merasa puas dengan pelayanan 
yang diberikan karena biaya yang di 
keluarkan setiap bulannya sesuai dengan 
pelayanan yang mereka dapatkan selama 
menjalani rawat inap. Hal ini dapat dilihat 
dari nilai rata-rata jawaban responden 
pada inidikator ini sebesar 4,30 dengan 
rentang skala kategori sangat baik. 
c. Kepuasan pelanggan akan layanan yang 
ditawarkan 
Kualitas pelayanan yang di tawarkan 
kepada peserta  sangat memuaskan, 
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karena pelayanan yang di berikan sudah 
cukup baik. Dapat dilihat dari nilai rata-rata 
jawaban responden pada indikator ini 
sebesar 4.34 dengan rentang skala 
kategori sangat baik. 
 
2. Varibel Pelayanan 
a. Tangibels(Bukti Fisik) 
Dari indikator ini dapat dikatakan 
kehadiran saran dan prasaran sangat 
membantu proses pelayanan BPJS 
Kesehatan kepada para peserta dalam 
menyelesaikan masalah-masalah yang 
terjadi pada peserta dan fasilitas yang 
tersedia sudah termasuk memadai, dapat 
dilihat bahwa nilai rata-rata jawaban 
responden pada indikator tangibels  
sebesar 4.20, dengan rentang skala 
kategori sangat baik. 
b. Reliability(Keandalan) 
Pemberian pelayanan yang tepat waktu 
dapat meningkatkan kepuasan para 
peserta, hal ini telah terbukti bahwa 
karyawan sudah memberikan pelayanan 
yang tepat waktu, dapat dilihat dari nilai 
rata-rata jawabanresponden pada 
indikator Reliability sebesar 4.28, dengan 
rentang skala kategori sangat baik. 
c. Responsiveness(Daya tanggap) 
Karyawan cepat dalam menangani 
keluhan dan memberikan Kepedulian 
dalam membantu peserta untuk 
memecahkan masalah telah di dirasakan 
oleh para peserta. Hal ini dapat dilihat dari 
nilai rata-rata jawaban responden pada 
indikator Responsiveness sebesar 4.32, 
dengan rentang skala kategori sangat 
baik.  
d. Assurance(Jaminan) 
Karyawan telah menunjukan kinerja dan 
yang sangat baik dengan bersikap sopan 
kepada peserta dan peserta telah 
merasakan kenyamanan dalam pelayanan 
yang diberikan. Hal ini dapat dilihat dari 
nilai rata-rata jawaban responden pada 
indikatorAssurance sebesar 4.48 dengan 
rentang skala kategori sangat baik. 
e. Emphaty (Perhatian) 
Berkaitan dengan informasi yang 
disampaikan, peserta menyatakan telah 
mendapatkan informasi yang jelas dan 
mendapat perhatian yang lebih dalam 
penyelesaian masalah dari karyawan 
BPJS Kesehatan. Pernyataan dari hasil 
nilai rata-rata jawaban responden pada 
indikator Emphaty sebesar 4.23, dengan 







Berdasarkan hasil penelitian yang telah 
duraikan pada bab sebelumnya, maka dapat 
diambil kesimpulan bahwa tedapat 8 indikator 
yang berperan penting dalam penilitian ini 
beserta hasil nilai rata-rata yang diperoleh 
darimasing-masing indikator, yaitu : 
Kesesuaiaan layanan dengan yang di harapkan 
4.31, Kesesuaian layanan dengan tarif yang di 
bayarkan 4.30, Kepuasan pelanggan akan 
layanan yang ditawarkan 3.43, Tangibels (Bukti 
Fisik) 4.20, Reliability (Keandalan) 4.28, 
Responsiveness (Daya tanggap) 
4.32,Assurance (Jaminan) 4.48, Emphaty 
(Perhatian) 4.23. kedelapan indikator tersebut 
memiliki peran penting dalam melakukan 
penelitian tentang Kepuasan Masyarakat 
Terhadap Pelayanan Pembuatan Kartu JKN 
Pada BPJS Kesehatan Aceh Tamiang. Secara 
keseluruhan dari hasil jawaban masing-masing 
indikator kepuasan dan pelayanan memperoleh  
nilai nilai rata-rata 4.30 dengan rentang skala 
sangat baik. Nilai rata-rata tertinggi terdapat 
pada indikator Assurance (jaminan) 4.48 
karena karyawan memberikan kenyamanan 
dalam pelayanannya, dan nilai terendah 
terdapat pada indikator Tangibels (Bukti Fisik) 
4.20. Hal ini menunjukan bahwa kepuasan 
peserta pada BPJS Kesehatan Aceh Tamiang 
sudah sangat baik 
SARAN 
 
Saran yang dapat disampikan 
berdasarkan hasil  penelitian ini antara lain : 
1. Bagi perusahaan dalam memberikan 
kualitas pelayanan hendaknya 
memperhatikan faktor- faktor kualitas 
pelayanan seperti dimensi tangibels, agar 
dapat lebih memberikan kepuasan kepada 
peserta. Sehingga perusahaan dalam 
memberikan pelayanan jasa dapat 
memberikan kepuasan yang sebesar-
besarnya bagi peserta 
2. Bagi penelitian yang sejenis dapat 
mengembangkan metode penelitian, agar 
hasil penelitian ini dapat lebih 
disempurnakan dengan menambah teknik 
analisis dengan referensi yang lebih 
relevan. 
3. Bagi pembaca disarankan untuk 
membandingkan hasil penelitian ini dengan 
pelayanan kenyataan yang ada oleh 
provider bersangkutan, karena tidak semua 
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